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RESUMEN 
 
La calidad se ha convertido en una herramienta esencial para la prestación certera 
de los servicios, por consiguiente toda entidad prestadora de servicios debe bridar 
y garantizar la calidad de estos, usando como medio estratégico para alcanzar sus 
metas un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 y la 
norma técnica de calidad de la gestión pública NTC GP 1000:2009. 
 
Este proyecto tiene como fin, estructurar un sistema de gestión de calidad en la 
secretaria de salud y seguridad social del departamento de Dosquebradas, 
basados en los lineamientos de la norma ISO 9001:2000, y la norma técnica de 
calidad de la gestión pública ya que todas las entidades públicas deben de estar 
fundamentadas en está;  cumpliendo con todos sus requisitos a través de la 
documentación de los elementos 4. Sistema de Gestión de la Calidad, 5. 
Responsabilidad de la Dirección, 6. Gestión de los Recursos, 7. Realización del 
Producto, 8. Medición, análisis y mejora. 
 
Con este proyecto,  se pretende igualmente medir, controlar y mejorar 
continuamente la calidad de los servicios prestados para la entidad, aplicando 
cuando sean necesarias las medidas correctivas y preventivas para lograrlo. Esta 
documentación es un medio para que dicha entidad alcance las metas propuestas 
basados en una cultura de calidad y mejoramiento continuo lo cual le puede 
garantizar su calidad en la prestación del servicio. 
 
 
ABSTRAC 
 
Quality has become an essential tool for accurate delivery of services therefore all 
service provider entity must offer and guarantee the quality of these, using as a 
strategic means to achieve your goals a management system based on quality ISO 
9001:2008 and technical standard of governance quality NTC GP 1000:2009.  
 
This project aims to structure a system of quality management in the secretary of 
health and social security department Dosquebradas , based on the guidelines of 
ISO 9001:2000, and the technical standard of quality of public management as all 
public bodies must be based on is , complying with all requirements through the 
documentation of the elements 4. System Quality Management, 5 .Management 
Responsibility, 6 Resource Management, 7.Product Realization, 8.Measurement, 
analysis and improvement. 
 
This project also aims to measure, monitor and continuously improve the quality of 
services provided to the entity, applying when necessary corrective and preventive 
measures to achieve it. This documentation is a means to achieve the goals that 
entity proposals based on a culture of quality and continuous improvement which 
can guarantee its quality in service deliver. 
INTRODUCCIÓN 
 
 
 
La norma NTC GP 1000: 2009 (sistema de gestión e la calidad en la gestión 
pública) establece los requisitos para implementar un Sistemas de Gestión la 
Calidad (SGC); tiene como propósito Servir de herramienta para ayudar a las 
empresas del Estado a mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar 
productos y/o servicios  que respondan a las necesidades y expectativas de los 
clientes o usuarios. 
 
Esta norma funciona sobre la adopción de un enfoque basado en procesos. 
Estructura un control continuo sobre los vínculos entre los procesos individuales 
que conforman un sistema. 
 
Para la elaboración de este documento se han empleado como base las normas 
internacionales ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008 sobre gestión de la calidad. En 
esta medida, la implementación de la presente norma permite el cumplimiento de 
la norma internacional ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminología y los 
requisitos de ésta a la aplicación específica en las entidades. Sin embargo, la 
presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estándar ISO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. SITUACIÓN PROBLEMA 
 
La secretaria de salud y seguridad social del departamento de Dosquebradas, 
contaba con muy poca documentación escrita para garantizar la calidad del 
servicio que ofrece, no contaba con manual de calidad, tampoco contaba con la 
caracterización de los procesos, ni con un mapa de riesgos, ni con formatos para 
llevar un control efectivo de sus actividades, lo que puede incurrir finalmente en la 
calidad de los servicios. 
 
 
Debido a esto, la alta gerencia de la secretaria de salud y seguridad social, ha 
centrado su interés en lograr una calidad integral en todos los servicios que ofrece 
la entidad, satisfacer las necesidades de sus usuarios, brindar un excelente 
servicio, ampliar su cobertura y confianza en los usuarios.  
 
 
Para cumplir con los objetivos propuestos anteriormente, la alta gerencia se ha 
comprometido y dará los recursos necesarios para el desarrollo e implementación 
un Sistema de Gestión de Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 
9001:2008 y NTC GP 1000:2009  para finalmente obtener la certificación y así 
garantizar la calidad de los servicios que ofrece. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
¿La documentación de las  normas NTC GP 1000:2009 y la ISO 9001:2008 en la 
secretaria de salud del municipio de Dosquebradas avala las especificaciones 
enmarcadas en la ley 872 del 2003 enfocadas a la satisfacción de sus 
beneficiarios?  
 
OPERACIONALIZACION DE PROBLEMA  
 
 ¿Hay alguna documentación existente actualizada que soporten estas 
normas, en la secretaria de salud del municipio del Dosquebradas? 
 
 ¿Cuál es la última actualización que ha tenido la planeación estratégica de 
la secretaria de salud del municipio de Dosquebradas? 
 
 ¿Existe algún mapa de procesos en la secretaria de salud del municipio de 
Dosquebradas? 
 
 ¿Hay documentación de manuales de procedimientos que obliga la norma 
ISO 9001: 2008 y la NTC 1000:2009? 
 
 ¿Tiene la secretaria de salud del municipio de Dosquebradas manuales de 
funciones y responsabilidades actualizadas y acordes a cada cargo? 
 
 ¿Existe algún manual de calidad en la secretaria de salud del municipio de 
Dosquebradas? 
 ¿Cuenta la secretaria de salud del municipio de Dosquebradas con un 
mapa de riesgos que prevenga  contingencias para cada puesto de trabajo? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. DELIMITACIÓN 
 
El proyecto se realizó en la secretaria de salud y seguridad social localizada en el 
municipio de  Dosquebradas (Risaralda), Cra 19 Nro. 17-20 Barrio Santa Mónica 
 
 esta  entidad pública, la cual se encarga de brindar servicios de salud subsidiados 
a la población del departamento, sus principales servicios son la vacunación, la 
esterilización y visitas de control a los establecimientos públicos. 
 
El desarrollo del proyecto tuvo una duración de 6 meses aproximadamente, 
durante los cuales se elaboró la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad basado en los requerimientos de la norma ISO 9001: 2008,y NTC GP 
1000:2009  la cual posteriormente servirá a la entidad para obtener la certificación, 
brindando así la garantía de calidad del servicio ofrecido a los usuarios. 
 
 
Para cumplir con el proyecto, fue necesario la aplicación de los conocimientos 
adquiridos en el estudio de la carrera Ingeniería Industrial. Específicamente las 
siguientes áreas: 
 
 
 Control total de la Calidad. 
 Administración General. 
 Seminario de Investigación. Técnicas de Administración del Personal. 
 Informática I y II. 
 Salud Ocupacional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. OBJETIVOS 
 
 
4.1 Objetivo general 
Documentar las normas NTC GP 1000:2009 y la ISO 9001:2008 en la secretaria  
de salud del municipio de Dosquebradas 
 
4.2 Objetivos específicos: 
 Diagnosticar la existencia de documentos de soporte de las normas NTC 
GP 1000:2009 y la ISO 9001:2008 en la secretaria de salud del municipio 
de Dosquebradas 
 Actualizar la planeación estratégica (misión, visión, políticas y objetivos) 
 
 Documentar el manual de procedimientos de la secretaria de salud del 
municipio de Dosquebradas  
 
 Elaborar procedimientos obligatorios de la norma ISO 9001: 2008 y la NTC 
1000:2009 
 
 Elaborar un manual de funciones y responsabilidades de la norma ISO 
9001: 2008 y la NTC 1000:2009 
 
 Elaborar el manual de calidad de acuerdo a la norma ISO 9001: 2008 y la 
NTC 1000:2009 
 
 Elaborar el mapa de riesgos de la secretaria de salud de Dosquebradas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. JUSTIFICACIÓN 
 
 
La implementación del sistema de gestión de calidad basado en las normas NTC 
GP 1000:2009 y ISO 9001:2008 en la secretaria de salud del municipio de 
Dosquebradas se realizó con el fin  de mejorar procesos que se vean reflejados en 
la satisfacción de sus  beneficiarios y en el buen servicio que pueda prestar dicha 
entidad. 
 
De igual manera este proyecto brindó un mejoramiento en la organización interna 
del establecimiento con el fin de estandarizar procesos y tener un sistema más 
efectivo. 
 
Con las herramientas que brinda la documentación de las normas se espera que 
su implementación pueda crear  clientes internos  con más competencias y 
claridad frente a sus procedimientos, este hecho se verá reflejado en la buena 
prestación del servicio por parte de ellos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. MARCO REFERENCIAL  
 
 
6.1 MARCO CONCEPTUAL 
 
 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
 
Un sistema de gestión de la calidad, es la forma como su organización realiza la 
gestión empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta  de la 
estructura organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que 
usted emplea para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los requisitos 
de su cliente. 
 
 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad bajo los lineamientos de la 
Norma ISO, debería ser una decisión estratégica de la organización. El diseño e 
implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están 
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos 
suministrados, los procesos empleados y el tamaño y estructura de la 
organización. 
 
 
Este sistema de gestión de la calidad puede evaluarse y conllevar a la certificación 
o registro por parte de un organismo reconocido. Un cliente puede exigirlo a sus 
proveedores como requisito de compra de productos y/o servicios críticos. 
 
 
El cumplimiento de la norma tiene como objetivo proporcionar confianza a sus 
clientes en cuanto al buen funcionamiento de su empresa. Le exige comprobar su 
capacidad para cumplir con los requisitos de sus clientes y cualquier requisito 
reglamentario asociado. 
 
 
La norma hace énfasis en el cliente, también resalta la importancia de otras partes 
interesadas, como el accionista, el director y los empleados, quienes esperan 
sacar algún provecho de una empresa.  
 
 
El sistema de gestión de la calidad tiene  como eje central la mejora continua. La 
mejora continua se considera importante porque si no se están haciendo mejoras, 
usted estará perdiendo terreno frente a la competencia. La norma adopta un 
método holístico que comienza con discusiones iniciales con el cliente potencial, 
avanza con la entrega total del producto y/o servicio y luego continua con el 
seguimiento de la satisfacción del cliente 
 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NTC GP 1000:2009 
 
Durante los últimos años la necesidad de contar con Sistemas de Gestión de la 
Calidad para aumentar la satisfacción de los clientes, mejorar la imagen de las 
empresas y buscar una mayor sostenibilidad en el tiempo se convirtió en un tema 
de primer orden para organizaciones en todo el mundo. De la misma manera el 
sector público nacional buscó, desde hace algunos años, darle un vuelco total a su 
forma de hacer las cosas. 
 
Los principios del Sistema de Gestión de la Calidad se enmarcan, integran, 
complementan y  desarrollan dentro de los principios constitucionales.  
  
Se han identificado los siguientes principios de gestión de la calidad, que pueden 
ser utilizados por la alta dirección, con el fin de conducir a la entidad hacia una 
mejora en su desempeño:  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.  
 
  
 
 
 
 
Enfoque hacia el cliente 
 
Liderazgo 
 
La razón de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a satisfacer 
a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades comprendan 
cuáles son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que cumpla 
con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas. 
 
Desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta dirección de 
cada entidad es capaz de lograr la unidad de propósito dentro de ésta, 
generando y manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los 
servidores públicos y/o particulares que ejercen funciones públicas puedan 
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la entidad 
Participación activa de los servidores públicos y/o 
particulares que ejercen funciones públicas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
es el compromiso de los servidores públicos y/o de los particulares que 
ejercen funciones públicas, en todos los niveles, el cual permite el logro de 
los objetivos de la entidad.  
  
 
Enfoque basado en procesos 
En las entidades existe una red de procesos, la cual, al trabajar 
articuladamente, permite generar valor. Un resultado deseado se alcanza 
más eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso.  
  
 
Enfoque del sistema para la gestión 
 
El hecho de identificar, entender, mantener, mejorar y, en general, 
gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema contribuye a 
la eficacia, eficiencia y efectividad de las entidades en el logro de sus 
objetivos.  
 
Mejora continua 
Siempre es posible implementar maneras más prácticas y mejores para 
entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es fundamental 
que la mejora continua del desempeño global de las entidades sea un 
objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Enfoque basado en hechos y datos para la toma de 
decisiones 
 
En todos los niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el 
análisis de los datos y la información, y no simplemente en la intuición.  
 
Relaciones mutuamente beneficiosas con los 
proveedores de bienes o servicios 
 
Las entidades y sus proveedores son interdependientes; una relación 
beneficiosa, basada en el equilibrio contractual aumenta la capacidad 
de ambos para crear valor.  
 
Coordinación, cooperación y articulación 
 
El trabajo en equipo, en y entre entidades es importante para el desarrollo 
de relaciones que beneficien a sus clientes y que permitan emplear de una 
manera racional los recursos disponibles.  
 
Transparencia 
La gestión de los procesos se fundamenta en las actuaciones y las 
decisiones claras; por tanto, es importante que las entidades garanticen el 
acceso a la información pertinente de sus procesos para facilitar así el 
control social 
 
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:  
 
 
 
 
 
 
Esta norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema 
de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza 
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se 
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. 
 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, puede 
denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
Una ventaja de este enfoque, es el control continuo que proporciona sobre los 
vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como 
sobre su combinación e interacción. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Aplicación de un sistema de procesos y la identificación e interacciones de 
estos procesos, así como su gestión para producir los resultados 
deseados. 
 
 
 
Figura 1. Modelo de un sistema de gestión de calidad 
 
 
 
 
 
 
 
 
La figura 1 muestra el modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos, además se ilustra los vínculos entre los procesos presentados en los 
capítulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo 
para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la 
satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la 
percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos 
 
 
 
 
 
 
 
 CALIDAD: 
 
La calidad de un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del 
mismo, es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con 
dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus 
necesidades.  
 
 CLIENTE:  
 
Organización o individuo que recibe un producto o servicio de la compañía. 
El objetivo principal de la certificación ISO 9000 es la satisfacción del 
cliente. 
 
 MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 
 
Es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas 
que desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas y fue 
elaborado técnicamente basándonos en los respectivos procedimientos, 
sistemas, normas que resumen el establecimiento de guías y orientaciones 
para desarrollar las rutinas o labores cotidianas, sin interferir en las 
capacidades intelectuales, ni en la autonomía propia e independencia 
mental o profesional de cada una de las personas de la organización. 
http://gidis.ufps.edu.co/portalcalidad/dmdocuments/ManualFuncioness.pdf 
 
 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS: 
 
Los manuales de procedimientos son un compendio de acciones 
documentadas que contienen en esencia, la descripción de las  actividades 
que se realizan producto de las funciones de una unidad administrativa, 
dichas funciones se traducen en lo que  denominamos procesos y que 
entregan como resultado un producto o servicio especifico. 
 
Dichos manuales incluyen además los puestos o unidades administrativas 
que intervienen además incluyen objetos y sistemas, precisando su nivel de 
participación. También Suelen contener en algunos casos ejemplos de 
formularios, autorizaciones o documentos necesarios como normativas y 
políticas particulares de cómo se aplican dichos limites o lineamientos de 
actuación, máquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que 
pueda auxiliar el correcto desarrollo de las actividades dentro de 
la empresa. 
 
En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsión la información 
básica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, 
facilita las labores de auditoria, la evaluación y control interno y su 
vigilancia. 
 
 MANUAL DE CALIDAD 
 
Documento que contiene los objetivos globales y la dirección de la 
organización, con el fin de especificar el Sistema de Gestión de Calidad de 
esta. La dirección es responsable de elaborar el manual de la política de 
calidad. 
 
El objetivo del Manual de Calidad es facilitar una descripción  Sistema de 
Gestión de la Organización, que sirva de referencia para la aplicación de 
este sistema y se complemente con el conjunto de documentación del 
sistema. 
 
 MEJORA CONTINUA:  
 
Criterio de que una organización debe constantemente medir la eficacia de 
sus procesos y esforzarse por lograr los más difíciles objetivos para 
satisfacer a los clientes 
 
 OBJETIVO DE CALIDAD: 
 
Algo que se quiere lograr, teniendo como referencia la planeación 
estratégica de la organización y la política de calidad. 
 
 POLÍTICA DE CALIDAD:  
 
Intenciones globales mediante las cuales la Organización manifiesta un 
compromiso con el cumplimiento de los requisitos y con la mejora continua 
del SGC. 
 
 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO: 
 
Actividad que se realiza con el fin de acompañar el talento humano para su 
mejoramiento continuo, a partir de la identificación de los factores a mejorar 
y el seguimiento de las funciones y responsabilidades propias de cada 
cargo 
 
 MAPA DE RIESGOS 
 
Es una herramienta que permite organizar la información sobre los riesgos 
de las empresas y visualizar su magnitud, con el fin de establecer las 
estrategias adecuadas para su manejo.  
Los mapas de riesgos pueden representarse con gráficos o datos. Los 
gráficos corresponden a la calificación de los riesgos con sus respectivas 
variables y a su evaluación de acuerdo con el método utilizado en cada 
empresa. Los datos pueden agruparse en tablas, con información referente 
a los riesgos; a su calificación, evaluación, controles y los demás datos que 
se requieran para contextualizar la situación de la empresa y sus procesos, 
con respecto a los riesgos que la pueden afectar y a las medidas de 
tratamiento implementadas. 
 
 MAPA DE PROCESOS: 
 
El mapa de procesos es una representación gráfica que nos ayuda a 
visualizar todos los procesos que existen en una empresa y su interrelación 
entre ellos. Antes de realizar el mapa de procesos habrá que identificar 
todos los procesos. 
 
 PROCESO DE MEJORA CONTINUA 
 
La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los 
defectos en productos, servicios o procesos, utilizándose también para 
mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que, sin 
embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.  
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u 
oportunidad de mejora) que se define y para cuya resolución se establece 
un programa. Como todo programa, debe contar con unos recursos 
(materiales, humanos y de formación) y unos plazos de trabajo.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.2 MARCO TEORICO 
 
Un sistema de gestión de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien 
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar 
las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la información de 
la organización de manera práctica y coordinada y que asegure la satisfacción del 
cliente y bajos costos para la calidad. 
En otras palabras, un Sistema de Gestión de la Calidad es una serie de 
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos 
(Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) 
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es 
decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organización que 
influyen en satisfacción del cliente y en el logro de los resultados deseados por la 
organización. 
 
Si bien el concepto de Sistema de Gestión de la Calidad nace en la industria de 
manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales como los de 
Servicios y Gubernamentales. 
 
La calidad no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de los jefes tribales, 
reyes y faraones han existido los argumentos y parámetros sobre calidad. El final 
de los años 70´s y el principio de los 80´s fue marcado por un empeño en la 
calidad en todos los aspectos de los negocios y organizaciones de servicios, 
incluyendo las finanzas, ventas, personal, mantenimientos, administración, 
fabricación y servicio. 
 
Así mismo, La Organización Internacional de Normas ISO creada desde hace más 
de cinco décadas, desde su fundación su propósito fue mejorar la calidad, 
aumentar la productividad, disminuir los costos e impulsar el comercio 
internacional. 
 
De este organismo surgen la familia de normas ISO 9000, que están integradas 
por un conjunto de modelos y documentos sobre gestión de calidad. En 1987 se 
publicaron las normas internacionales actuales sobre aseguramiento de la calidad. 
Por primera vez, cada una de ellas sirve como un modelo de calidad dirigido a 
determinada área de la industria, la manufactura o los servicios. En la actualidad 
cubren todas las funciones o posibilidades de desempeño, y tienen el objetivo de 
llevar la calidad o la productividad de los productos o servicios que se oferten.1 
 
 
 
 
 
                                                 
1 http://es.wikipedia.org/wiki/Historia_de_la_Calidad 
6.2.1 ANTECEDENTES 
 
 
ISO: 
 
Esta familia de normas apareció en 1987, tomando como base la norma británica 
BS 5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la versión de 
1994. La versión actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008.1 
La principal norma de la familia es la ISO 9001:2008: Sistemas de Gestión de la 
Calidad – Requisitos 
. 
Otra norma vinculante a la anterior es la ISO 9004:2009 - Sistemas de Gestión de 
la Calidad - Directrices para la mejora del desempeño. 
 
Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones 
que realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantación en las empresas 
de servicios planteaba muchos problemas. Esto fomentó la idea de que son 
normas excesivamente burocráticas. 
 
Con la revisión de 2000 se consiguió una norma menos complicada, adecuada 
para organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas en empresas de 
servicios e incluso en la Administración Pública, con el fin de implantarla y 
posteriormente, si lo deciden, ser certificadas conforme a la norma ISO 9001. 
http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000#Historia 
 
NTC GP: 
 
a gestión de la calidad, aunque con antecedentes muy antiguos, modernamente 
tiene entre sus mayores pilares en filosofía administrativa las propuestas de 
Edward Deming, uno de los inspiradores del milagro económico japonés de la 
posguerra, en especial su ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar), una 
representación de los pasos que debe seguir toda organización que vuelve sobre 
lo realizado pero para mejorar continuamente, aspecto igualmente contemplado 
por la denominada filosofía Kaizen, que igualmente persigue la mejora continua. El 
ciclo PHVA está involucrado en la familia de normas ISO 9000. 
 
El 9  de diciembre de 2004 mediante el Decreto 4110 se reglamenta la Ley 872 y 
se adopta  la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. NTC GP 
1000:2004.el 18 de noviembre de 2009 por medio del Decreto 4485 se adopta la 
actualización de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública –  
NTCGP 1000 2009. Este Decreto rige a partir de su publicación y modifica en lo 
pertinente al Decreto 4110 de 2004.2 
                                                 
2 http://www.arkhaios.com/?p=2924 
 
6.2.2 NORMA ISO  
 
La norma ISO es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas 
internacionales de fabricación (tanto de productos como de servicios), comercio y 
comunicación para todas las ramas industriales a excepción de la eléctrica y la 
electrónica. Su función principal es la de buscar la estandarización de normas de 
productos y seguridad para las empresas u organizaciones (públicas o privadas) a 
nivel internacional. 
 
La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 164 países, sobre la 
base de un miembro por país, con una Secretaría Central en Ginebra (Suiza) que 
coordina el sistema. La Organización Internacional de Normalización (ISO), con 
sede en Ginebra, está compuesta por delegaciones gubernamentales y no 
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités encargados de 
desarrollar las guías que contribuirán al mejoramiento. 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo 
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún 
país. El contenido de los estándares está protegido por derechos de copyright y 
para acceder a ellos el público corriente debe comprar cada documento. 
 
La Organización está compuesta por representantes de los organismos de 
normalización (ON) nacionales, que produce diferentes normas internacionales 
industriales y comerciales. Dichas normas se conocen como normas ISO y su 
finalidad es la coordinación de las normas nacionales, en consonancia con el Acta 
Final de la Organización Mundial del Comercio, con el propósito de facilitar el 
comercio, el intercambio de información y contribuir con normas comunes al 
desarrollo y a la transferencia de tecnologías. 
 
La Organización ISO está compuesta por tres tipos: 
Miembros simples, uno por país, recayendo la representación en el organismo 
nacional más representativo. 
 
Miembros correspondientes, de los organismos de países en vías de desarrollo y 
que todavía no poseen un comité nacional de normalización. No toman parte 
activa en el proceso de normalización pero están puntualmente informados acerca 
de los trabajos que les interesen. 
 
Miembros suscritos, países con reducidas economías a los que se les exige el 
pago de tasas menores que al correspondiente 
 
 
 
 
6.2.3 COMO OPERA LA ISO  
 
La ISO actúa en los todos los sectores que necesitan normas. Cuando una 
industria o negocio determinado sienten la necesidad de un estándar,  esta se le 
comunica  a uno de los miembros nacionales de la ISO. Entonces, este propone el 
artículo de trabajo nuevo a la ISO en total. Si es aceptado, el artículo es asignado 
a un comité técnico. 
 
ISO sólo desarrolla de  nuevas normas para las que hay una necesidad de 
mercado. Por tanto,  puede solicitarse el establecimiento de nuevos comités 
técnicos para cubrir nuevas tecnologías, para usar recursos de manera eficiente, 
etc. 
 
Los comités técnicos son especializados y sus objetivos específicos. Además, ISO 
tiene tres comités de desarrollo generales de política. Su trabajo debe 
proporcionar la dirección estratégica para el trabajo de desarrollo de las normas 
sobre aspectos sectoriales. Ellos son: CASCO (evaluación de conformidad); 
COPOLCO (política de consumidor), y DEVCO (asuntos de país en vías de 
desarrollo). 
 
Las delegaciones nacionales de expertos de un comité técnico se reúnen para 
discutir antes de llegar al acuerdo general sobre un proyecto. Este es difundido 
como un Esbozo del Estándar Internacional (DIS) a los socios de la ISO para su 
comentario y votación. Los miembros de ISO entonces toman en cuenta cualquier 
opinión que reciben al formular un Estándar Preliminar. Si la votación es a favor, el 
documento, con modificaciones eventuales, es difundido entre los miembros de 
ISO como un Esbozo Final el Estándar Internacional (FDIS). Si este último voto es 
positivo, el documento entonces es publicado como un Estándar Internacional. 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo 
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún 
país3 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
3 http://www.wilsoft-la.com/index.php/articulos/item/31-c%C3%B3mo-funciona-iso.html 
 
6.2.4 (NTC GP 1000:2009) NORMA TECNICA DE LA CALIDAD EN LA 
GESTION PUBLICA 
 
En cumplimiento de lo establecido en el artículo 6º de la Ley 872 de 2003, esta 
norma específica los requisitos para la implementación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder público y otras entidades 
prestadoras de servicios.  
 
La NTCGP 1000 es un documento que pretende que todas las entidades puedan 
mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios 
que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes 
 
Esta norma está dirigida a todas las entidades, y se ha elaborado con el propósito 
de que éstas puedan mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar 
productos y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas de sus 
clientes.  
 
Para la elaboración de este documento se han empleado como base las normas  
Internacionales ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2008 sobre gestión de la calidad. En 
esta medida, la implementación de la presente norma permite el cumplimiento de 
la norma  internacional ISO 9001:2008, puesto que ajusta la terminología y los 
requisitos de ésta a la aplicación específica en las entidades. Sin embargo, la 
presente norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estándar ISO. 
 
La orientación de esta norma promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos, el cual consiste en determinar y gestionar, de manera eficaz, una serie 
de actividades relacionadas entre sí.  
Una ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre los 
vínculos entre los procesos individuales que forman parte de un sistema 
conformado por procesos, así como sobre su combinación e interacción.  
 
Este enfoque permite mejorar la satisfacción de los clientes y el desempeño de las 
entidades, circunstancia que debe ser la principal motivación para la 
implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad, y no simplemente la 
certificación con una norma, la cual debe verse como un reconocimiento, pero 
nunca como un fin.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.2.5 COMO OPERA LA NTCGP 1000? 
 
OBJETO Y CAMPO DE APLICACION 
 
Esta norma específica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad 
aplicable a entidades obligadas por la Ley 872 de 2003, el cual se constituye en 
una herramienta de gestión que permite dirigir y evaluar el desempeño 
institucional, en términos de calidad y satisfacción social en la prestación de los 
servicios a cargo de las entidades. 
Los requisitos son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las 
entidades dentro del alcance de la ley 872 de 2003, sin importar tipo, tamaño, 
producto o servicio. 
Las exclusiones solamente se pueden realizar si:  
Se efectúan sobre los requisitos del capítulo 7 y NO afectan la capacidad o 
responsabilidad de cumplir con requisitos del cliente y legales aplicables. 
 
PROCEDIMIENTOS BASICOS DE LA NORMA NTCGP 1000:2009 
 
Establece los parámetros que se deben aplicar para la elaboración, modificación o 
anulación de los documentos del sistema integrado PROCEDIMIENTOS 
BASICOS ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD DE ACUERDO A LOS 
REQUISITOS DE LA NORMA NTCP 1000:2009 
 
 Elaboración de documentos: 
 
Establecer las pautas para normalizar la presentación (plantilla) de los 
documentos y la codificación de los mismos desarrollados dentro del sistema 
integrado de gestión, para asegurar que se presentan de una forma estándar y 
son identificados fácilmente. 
 
 Control de documentos: 
 
Establece los parámetros que se deben aplicar para la elaboración, modificación o 
anulación de los documentos del sistema integrados de la gestión, con el fin de 
ejercer control. 
 
¿QUE HA CAMBIADO? 
 
La primera actualización de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 
tiene como objetivo primordial facilitar la interpretación e implementación de los 
requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad, así como promover su 
implementación conjunta con el Modelo Estándar de Control Interno y de 
Desarrollo Administrativo. Por tanto, esta nueva actualización, no incluye nuevos 
requisitos ni reduce los de la versión 2004.  
  
En este sentido, se precisa que la presente actualización introduce cambios para:  
  
 aclarar los requisitos existentes en la primera edición de la norma (basados 
en la versión 2008 de la norma NTC-ISO 9001, la versión 2005 de la norma 
NTC-ISO 9000 y en las lecciones aprendidas durante un primer periodo de 
uso de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública), y  
 demostrar la compatibilidad entre el Sistema de Gestión de la Calidad y el 
Sistema de Control Interno, resaltando los elementos comunes entre los 
dos sistemas Bajo este enfoque, esta primera actualización de la Norma 
incluye recuadros con orientaciones y recomendaciones sobre los aspectos 
comunes de los dos sistemas, los cuales se ilustran con el fin de promover 
su implementación de forma que se evite duplicar esfuerzos. Su inclusión 
no ha sido concebida para su uso en certificación y no se debe considerar 
que estos recuadros sean requisitos de la NTCGP 1000:2009.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.3 MARCO LEGAL 
 
Se debe tener en cuenta para el desarrollo de este trabajo, la ley 872 de 2003 la 
cual ordena la creación del Sistema de  Gestión de Calidad (SGC) en las 
instituciones del Estado, además es necesario la implementación de la norma ISO-
9001:2008, ya que esta especifica los requisitos para un sistema de Gestión de la 
Calidad que puede utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, 
para certificación o con fines contractuales, además se centra en la eficiencia del 
sistema de gestión de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente, y la 
NTCGP-1000:2009, debido a que facilita la interpretación e implementación de los 
requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad, así como promover su 
implementación conjunta con el Modelo Estándar de Control Interno y de 
Desarrollo Administrativo. 
 
 NORMATIVA ASOCIADA A LA LEY 872 PARA LA PUBLICACION DE LA 
NTC- GP- 1000-2009 
 
 Ley 594 de 2000 archivo-acuerdo 042 de 2002, ARCHIVO GENERAL DE 
DOCUMENTOS  sobre control de documentos 
 
 Ley 87 de 1993 sobre la responsabilidad y compromiso de la dirección  
 
 Ley 142 de 1994 y la 689 de año 2001, sobre el enfoque hacia el cliente  
 
 Ley 152 de 1994 NORMA ORGANICA DE PRESUPUESTO, La ley 87 de 
1993, el decreto 2154 de 1999 artículo 12, decreto 1537 de 2001, sobre las 
planificaciones, los objetivos de calidad  
 
 Ley 152 decreto 111 de 1996 NORMA ORGANICA DE PRESUPUESTOS  y 
la ley 136 de 1994 para la provisión y gestión de recursos 
 
 Ley 489 de 1998 y la 87 de 1993, sobre la responsabilidad y autoridad 
(funciones y responsabilidades), y la revisión gerencial (Ley 489 de 1998). 
 
 Decreto Ley 1567 de año 1998, ley 142 de 1994, ley 689 de 2001, ley 909 
de 2004, sobre talento humano, ingresos, capacitación, competencias, 
evaluación de desempeño. 
 
 Ley 80 de 1993, decreto 2170 de año 2002, ley 142 de  año 1994, ley 689 
de 2001, para adquisición de bienes y servicios, información y proceso de 
compra. 
 
 Ley 152 de 1994, para seguimiento, medición y la mejora continua 
 Ley 87 de 1993, para las auditorías internas, reparaciones preventivas y 
correctivas y mejora continua. 
 
 Ley 489 de 1998, para el seguimiento y medición de los procesos, 
productos o servicios. 
 
 Ley 142 de 1994 y la Ley 689 de 2001, para el enfoque al cliente. 
 
 Ley 872 de 2003, Artículo 4°, a), numeral 7.2, Procesos relacionados con el 
cliente. 
 
 Ley 872 de 2003, Artículo 4°, h) y parágrafo 1, numeral 8, Medición, análisis 
y mejora. 
 
 Ley 872 de 2003, Artículo 4°, b), numeral 8.2.1, Satisfacción del cliente. 
 
 
LEY 872 DE 2003 
 
Artículo 4º. Requisitos para su implementación. Para dar cumplimiento a lo 
dispuesto en la presente ley, las entidades deben como mínimo: 
 
a) Identificar cuáles son sus usuarios, destinatarios o beneficiarios de los servicios 
que presta o de las funciones que cumple; los proveedores de insumos para su 
funcionamiento; y determinar claramente su estructura interna, sus empleados y 
principales funciones; 
 
b) Obtener información de los usuarios, destinatarios o beneficiarios acerca de las 
necesidades y expectativas relacionadas con la prestación de los servicios o 
cumplimiento de las funciones a cargo de la entidad, y la calidad de los mismos; 
 
c) Identificar y priorizar aquellos procesos estratégicos y críticos de la entidad que 
resulten determinantes de la calidad en la función que les ha sido asignada, su 
secuencia e interacción, con base en criterios técnicos previamente definidos por 
el Sistema explícitamente en cada entidad; 
 
d) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que estos 
procesos sean eficaces tanto en su operación como en su control; 
 
e) Identificar y diseñar, con la participación de los servidores públicos que 
intervienen en cada uno de los procesos y actividades, los puntos de control sobre 
los riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia o que generen un impacto 
considerable en la satisfacción de las necesidades y expectativas de calidad de 
los usuarios o destinatarios, en las materias y funciones que le competen a cada 
entidad; 
 
f) Documentar y describir de forma clara, completa y operativa, los procesos 
identificados en los literales anteriores, incluyendo todos los puntos de control. 
Solo se debe documentar aquello que contribuya a garantizar la calidad del 
servicio; 
 
g) Ejecutar los procesos propios de cada entidad de acuerdo con los 
procedimientos documentados; 
 
h) Realizar el seguimiento, el análisis y la medición de estos procesos; 
 
i) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y 
la mejora continua de estos procesos. 
 
Artículo  6º. Normalización de calidad en la gestión. En la reglamentación del 
sistema de gestión de la calidad el Gobierno Nacional expedirá, dentro de los doce 
(12) meses siguientes a la entrada en vigencia de la presente ley, una norma 
técnica de calidad en la gestión pública en la que podrá tener en cuenta las 
normas técnicas internacionales existentes sobre la materia. 
 
La norma técnica expedida por el Gobierno deberá contener como mínimo 
disposiciones relativas a: 
 
1. Los requisitos que debe contener la documentación necesaria para el 
funcionamiento del sistema de gestión de calidad, la cual incluye la definición de la 
política y objetivos de calidad, manuales de procedimientos y calidad necesarios 
para la eficaz planificación, operación y control de procesos, y los requisitos de 
información que maneje la entidad. 
 
2. Los mínimos factores de calidad que deben cumplir las entidades en sus 
procesos de planeación y diseño. 
 
3. Los controles de calidad mínimos que deben cumplirse en la gestión de 
Recursos Humanos y de infraestructura. 
 
4. Los controles o principios de calidad mínimos que deben cumplirse en el 
desarrollo de la función o la prestación del servicio y en los procesos de 
comunicación y atención a usuarios destinatarios. 
 
5. Las variables mínimas de calidad que deben medirse a través de los 
indicadores que establezca cada entidad, en cumplimiento del parágrafo 1° del 
artículo 4º de esta ley. 
 
6. Los requisitos mínimos que debe cumplir toda entidad en sus procesos de 
seguimiento y medición de la calidad del servicio y de sus resultados. 
 
7. Los objetivos y principios de las acciones de mejoramiento continuo y las 
acciones preventivas y correctivas que establezcan cada entidad. 
 
En ningún caso el decreto que expida la norma técnica podrá alterar ni desarrollar 
temas relativos a la estructura y funciones de la administración, al régimen de 
prestación de servicios públicos, al estatuto general de contratación de la 
administración pública, ni aspectos que pertenezcan a la competencia legislativa 
general del Congreso. Cada entidad definirá internamente las dependencias y 
funcionarios que de acuerdo con sus competencias deban desarrollar el Sistema 
de Gestión de la Calidad, sin que ello implique alteración de su estructura o 
tamaño. 
 
Artículo  7º. Certificación de calidad.  Reglamentado por el Decreto Nacional 2375 
de 2006. Una vez implementado el sistema y cuando la entidad considere 
pertinente podrá certificar su Sistema de Gestión de la Calidad con base en las 
normas internacionales de calidad4. 
 
Artículo 1°. Las entidades y agentes obligados de que trata el artículo segundo de 
la Ley 872 de 2003, que deseen certificar su sistema de gestión de la calidad bajo 
la norma NTCGP: 1000, deberán realizarlo ante un organismo de certificación de 
sistemas de gestión de calidad acreditado bajo dicha norma, por la 
Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
Artículo 2°. La Superintendencia de Industria y Comercio deberá desarrollar el 
correspondiente procedimiento para la acreditación de entidades de certificación, 
según las exigencias de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública, 
NTCGP: 1000. 
 
Las entidades de certificación que cuenten con acreditación para certificar 
sistemas de gestión de calidad con la Norma ISO 9001, someterán la revisión de 
los elementos adicionales que exige la NTCGP: 1000. 
Los certificados emitidos por las entidades acreditadas deberán hacer referencia 
expresa a la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública, NTCGP: 1000, 
mediante el uso de logotipo que diseñe el Departamento Administrativo de, la 
Función Pública para el efecto.5 
 
 
 
 
                                                 
4 www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=11232 
5 http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=20832#0 
6.4  MARCO SITUACIONAL  
 
La secretaria de salud y seguridad  es una entidad pública, y se encarga de 
brindar a toda la comunidad servicios como: servicio de atención a la comunidad 
dependencia que se dedica a la recepción y direccionamiento  de quejas, 
peticiones y reclamos además de dar respuesta a estas con el fin de prestar un 
servicio de alta calidad; otra dependencia es aseguramiento en salud y su  función 
principal es la afiliación de usuarios al régimen subsidiado es decir que pertenecen 
a un estrato socio-económico de grado 1° o grado 2°; y la tercera dependencia es 
salud pública,  es encargada de vigilancia, y control de establecimientos públicos, 
además de prestar servicios de vacunación, esterilización animal y fumigación 
entre otras. 
 
Todas estas labores son planeadas y dirigidas en conjunto a la alcaldía del 
municipio de Dosquebradas, dicha entidad es quien proporciona los recursos 
financieros para la secretaria de salud y seguridad social, además de controlar  las 
funciones que se realizan en la nombrada secretaria. 
 
Para el íntegro funcionamiento de la secretaria de salud y seguridad social de 
Dosquebradas, se cuenta con instalaciones adecuadas para la prestación de los 
servicios, esta instalación se encuentra ubicada en Dosquebradas Barrio Santa 
Mónica  Cra 19 Nro 17-20. 
 
La experiencia profesional y el aporte individual de los miembros de la entidad 
pública, hace que la secretaria de salud y seguridad social  sea reconocida por su 
brindar servicios de calidad. 
 
Nuestros principales usuarios son: 
 
 Personas subsidiadas (SISBEN) estrato socio económico de grado 1° y 2 
 Establecimientos públicos: peluquerías, expendio de carnes, funerarias, 
centros veterinarios, entre otros 
 Contraloría y procuraduría 
 Secretaria de salud departamental 
 EPSs 
 DANE 
 
LOGO 
 
 
7. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
7.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN: 
 
El método de investigación que se usó en este proyecto fue la investigación 
descriptiva. Esta técnica fue escogida por el hecho de contar con 
herramientas acorde a la forma de recolección de información. para este 
caso se aplicó  un procedimiento de observación estructurada, abierta y 
natural. Esto permite la observación de patrones de conducta de las 
personas objetos y sucesos de forma sistemática  y así recolectar los datos 
con los cuales  se pueda elaborar el proyecto. 
 
7.2   FASE DE LA INVESTIGACIÓN:  
 
Para este proyecto se utilizó  un método de investigación inductiva con el 
cual se pudo estandarizar procedimientos partiendo de un caso particular.  
 
 Conocimiento general de la Secretaria De Salud y Seguridad Social De 
Dosquebradas mediante el diligenciamiento un diagnóstico.  
 
 Definición del cronograma de actividades. 
 
 Recolección de información.  
 
 Revisión de la planeación estratégica. 
 
 Documentación de los elementos 4, 5, 6, 7, 8 de la NTCGP 1000-2009  
 
 Conclusiones. 
 
 Recomendaciones. 
 
 Bibliografía. 
 
 Anexos. 
 
7.3  POBLACION Y MUESTRA 
 
La población que se tuvo en cuenta para la realización del proyecto 
comprende todos los empleados de la secretaria de salud, además de la 
información registrada en el archivo, las actividades y funciones 
desarrolladas por cada uno de los empleados de dicha entidad. 
 
Para obtener la información se realizaron entrevistas, encuestas y 
reuniones con las personas líderes de cada proceso, las cuales estuvieron 
presentes  durante todo el desarrollo del proyecto de investigación,   
 
 
7.3 VARIABLES DE INVESTIGACIÓN 
 
Tabla 1. Variables de investigación 
VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSION INDICADOR INDICE 
Calidad 
 
Capacidad de un 
conjunto de 
características 
inherentes de un 
producto, sistema o 
proceso para cumplir 
los requisitos de los 
clientes partes  
 
 
 
Conformidad 
 
 
No 
conformidad 
 
 
Inspección 
Registros 
 
Inspección 
Registros 
% 
Manual de 
procesos y 
procedimientos 
 
 
Documento que 
contiene la descripción 
de actividades que 
deben seguirse en la 
realización de las 
funciones de una 
unidad administrativa, 
o de dos ò más de 
ellas. 
Dependencia 
Servicio 
Atención a la 
Comunidad. 
 
Dependencia 
salud pública 
. 
Dependencia. 
de 
aseguramiento 
en salud 
Identificación del 
proceso. 
Procedimientos. 
Objetivos. 
Responsables 
Registro. 
Documentos 
aplicables. 
% 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad 
 
Evaluación por parte 
de la dirección el 
estado actual y la 
adecuación del 
sistema de calidad en 
relación con la política 
y los objetivos. 
Dependencia 
Servicio 
Atención a la 
Comunidad. 
 
Dependencia 
salud pública 
. 
Dependencia. 
de 
 
Actas 
Acciones 
correctivas y 
preventivas 
 
Actas 
Acciones 
correctivas  y 
preventivas 
% 
aseguramiento 
en salud 
Manual de 
funciones y 
responsabilidade
s 
 
 
comprende las 
funciones 
o responsabilidades d
e cada área de la 
empresa 
Departamento 
Administrativo 
Identificación del 
Cargo 
Funciones 
Requisitos 
Competencias 
Responsabilidade
s 
Entorno del Cargo 
Ambiente de 
trabajo 
% 
Procesos 
 
Una actividad que 
utiliza recursos, y que 
se gestiona con el fin 
de permitir que los 
elementos de entrada 
se transformen en 
resultados. 
 
  
Procedimientos 
Registros 
 
Planes de Calidad 
Procedimientos 
Registros 
Numer
o 
 
 
Numer
o 
Satisfacción del 
cliente  
 
Concepto del cliente 
con respecto al 
producto o servicio 
ofrecido en relación a 
la satisfacción de sus 
necesidades. 
Interno 
 
Externo 
Clima 
Organizacional 
 
Quejas 
Reclamos 
Encuestas 
Numer
o 
 
Numer
o 
Manual de 
calidad 
 
El manual de calidad 
debe trazar las 
políticas, los 
procedimientos y los 
requerimientos del 
Sistema de Gestión de 
Calidad 
Dependencia 
Servicio 
Atención a la 
Comunidad. 
 
Dependencia 
salud pública 
. 
Dependencia. 
de 
aseguramiento 
en salud 
Misión  
Visión 
Política y objetivos 
de calidad 
Alcance. 
Procedimientos 
obligatorios de la 
norma 
 
 
    % 
Proveedores 
Organización o 
persona que 
proporciona un 
producto o servicio.  
Departamento 
Administrativo 
Evaluación y 
Reevaluación de 
Proveedores 
% 
Seguimiento y 
medición del 
servicio 
Realizar seguimiento 
de las características 
del producto para 
verificar que se 
cumplen los requisitos 
del mismo. 
Requisitos de 
documentació
n 
Procedimientos 
documentados. 
 
Inspecciones del 
producto. 
 
% 
 
 
 
7.5.  FUENTES DE INVESTIGACIÓN: 
 Fuentes primarias: Información  que se extrajo de la observación directa de 
las personas que laboran al interior de la secretaria de salud y seguridad 
social del municipio de Dosquebradas. 
 
 Fuentes secundarias: se tomó como base los documentos existentes sobre 
procesos de  gestión calidad y proyectos afines que existían en la 
secretaria, publicaciones gubernamentales, internet, etc. 
 
 Tratamiento de la información: para el análisis de los datos recolectados se 
usaron software y recursos informáticos con los cuales se pudo hacer 
inferencia  y documentaron dichos resultados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
8.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA ENTIDAD 
 
ANTES DE REALIZAR DOCUMENTACION 
 
Tabla 2.    MATRIZ DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 
 Ubicación estratégica de la 
locación física 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Estructura física poco 
adecuada para las labores que 
se desempeñan en la 
organización. 
 
 Se pueden cometer errores 
legales debido a la poco 
organización de la entidad 
referente a documentación. 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
 Personal idóneo y capacitado 
para dar cumplimento a los 
objetivos de la secretaria de 
salud y seguridad social  
 
 Capacidad de cumplir con las 
labores encargadas a la entidad 
por parte de la administración 
central 
 
 Recepción oportuna de las 
quejas, peticiones y reclamos 
por parte de la usuarios tanto 
externos como internos  
 
 
 
 
. 
 Déficit en la cobertura de 
prestación de servicio 
 Personal insuficiente para la 
realización de todas las 
actividades a desarrollar  en la 
entidad 
 Escaso control en la 
documentación de la secretaria 
de salud y seguridad social 
 Poca efectividad en el sistema 
de comunicación interno  
 Falta de planeación interna 
para la ejecución de diversas 
actividades 
 Mínima información a la 
comunidad respecto a la 
gestión que se lleva a cabo en 
la secretaria 
 Dificultad para  el transporte de 
los trabajadores a los diferentes 
establecimiento y entidades 
públicas para la realización de 
las visitas de control 
 
 
DESPUÉS  DE REALIZAR DOCUMENTACION 
 
Tabla 3. MATRIZ DOFA 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 
 Ubicación estratégica de la 
locación física 
 
 Facilidad para direccionar las 
diferentes actividades que se 
realizan en la entidad 
 
 
 
 Estructura física poco 
adecuada para las labores que 
se desempeñan en la 
organización. 
 
 Falta de modernidad en el 
Software que se usa en la 
entidad  
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 
 Organización de todos los 
documentos que se reciben y 
diligencian desde la secretaria 
de salud y seguridad social 
 
 Capacidad de cumplir con las 
labores encargadas a la 
entidad por parte de la 
administración central 
 
 Recepción oportuna de las 
quejas, peticiones y reclamos 
por parte de la usuarios tanto 
externos como internos  
 
 Personal idóneo y capacitado 
para dar cumplimento a los 
objetivos de la secretaria de 
salud y seguridad social  
 
 Aumento de la cobertura para 
los usuarios 
 
  Aumento en la organización 
de la actividades realizadas 
desde dicha secretaria 
 
 Ampliación en la divulgación de 
la información  hacia los 
usuarios 
. 
 Personal insuficiente para la 
realización de todas las 
actividades a desarrollar  en la 
entidad 
 
 Poca efectividad en el sistema 
de comunicación interno  
 
 Dificultad para  el transporte de 
los trabajadores a los 
diferentes establecimiento y 
entidades públicas para la 
realización de las visitas de 
control 
 
 
 8.2  DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
En la secretaria de salud y seguridad social de Dosquebradas se realizó un 
diagnóstico inicial con todos los puntos de la NTCGP 1000:2009 y la ISO 
1000:2008 con el fin de poder identificar los documentos existentes con los que 
contaba la entidad y así poder empezar a trabajar con base a éstos, para apreciar 
el documento referirse al ANEXO A (Diagnóstico secretaria de salud y 
seguridad social de Dosquebradas) 
 
8.3  PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD 
El manual de la calidad de la secretaria de salud y seguridad social de 
Dosquebradas, es un panorama general del sistema de gestión de calidad de la 
empresa.   
 
Este manual establece y describe documentalmente todas las actividades que la 
oficina desarrolla para cumplir con los requisitos del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
CONTENIDO 
 
 Alcance. 
 Exclusiones 
 Misión. 
 Visión. 
 Valores. 
 Objetivos de la Entidad. 
 Propósitos del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 Alcance del Sistema General de Calidad. 
 Mapa de Procesos. 
 Organigrama  
 Caracterización de procesos 
 Desarrollo de numerales 4,5,6,7 y 8 de la NTCGP 1000:2009 
 Normograma 
 Control de documentos 
 Control de registros 
 Política de calidad 
 Control de producto o servicio no conforme 
 Acciones correctivas y preventivas 
 Manual de funciones y responsabilidades 
 Tablas de retención documental 
 Revisión por la dirección 
 Procedimiento de auditoria interna 
 
 
El manual de calidad que se diseñó en la secretaria de salud y seguridad social 
del municipio de Dosquebradas para la documentación del sistema de gestión de 
calidad cuenta con todos los requisitos planteados en la NTCGP 1000-2009 y la 
ISO 9000-2008 ver ANEXO D (Manual de calidad) 
 
8.4. PRESENTACIÓN DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA ENTIDAD 
 
El manual de procesos y procedimientos de la secretaria de salud y seguridad 
social de Dosquebradas muestra un amplio panorama de la descripción de cada 
una de las actividades de las dependencias de la entidad, según la NTCGP 1000-
2009 y la ISO 9000-2008. 
Ver ANEXO B (Manual de procesos y procedimientos). 
 
CONTENIDO  
 
Descripción de actividades procesos misionales 
 
 Salud publica 
 
 Aguas 
 Enfermedades transmitidas por vectores (ETV) 
 Medio ambiente 
 Programa amplio de inmunización 
 Zoonosis 
 Brigadas 
 Diagnóstico en salud 
 Participación social 
 Procedimiento estratégico 
 Régimen subsidiado 
 Residuos 
 Salud mental 
 seguimiento a programas de promoción y prevención  y salud 
pública. 
 Vigilancia en salud publica 
 
 
 Aseguramiento en salud 
 
 
 Servicio de atención a la comunidad 
 
 
8.5 PRESENTACIÓN DEL MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 
El manual de funciones de la secretaria de salud y seguridad social contiene la 
descripción de cada uno de los cargos actuales de la  secretaria de salud y 
seguridad social, con su respectiva identificación, funciones, y responsabilidades, 
requisitos del cargo, entorno y ambiente de trabajo.  
 
Ver ANEXO C (MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES) 
 
 
PROPÓSITO 
 
El manual de funciones y responsabilidades tiene como objetivo ser usado de guía 
en el proceso de inducción del personal de la entidad, también en el proceso de 
evaluación de desempeño, además le indica al titular de cada cargo sus funciones,  
responsabilidades pero sobre todo tiene como propósito que la persona encargada 
de dicho cargo tenga claridad en lo que se espera obtener de su puesto de 
trabajo. 
 
CONTENIDO 
 
 Artículos 
 Niveles 
 Competencias 
 Definición de competencias 
 Conductas asociadas 
 Propósito del cargo 
 Funciones esenciales 
 Contribuciones individuales 
 Conocimientos básicos y esenciales 
 Requisitos de estudio y experiencia 
 Equivalencias entre estudios y experiencia 
 Experiencia 
 
 
8.6 PRESENTACIÓN DEL MAPA DE RIESGOS  
 
El mapa de riesgos de la secretaria de salud y seguridad social del municipio de 
Dosquebradas contiene, el riesgo más relevante dentro la dicha entidad con sus 
respectivas variables para el posterior análisis, evaluación y control del mismo.  
 
Además permite un mejor entendimiento en mejor entendimiento en relación con 
la situación de los riesgos de la entidad al proporcionar información en forma 
global o discriminada. Ver anexo E (mapa de riesgos) 
PROPÓSITO 
 
El mapa de riesgo permite identificar el conjunto de circunstancias interna que 
pueden generar eventos potenciales o riesgos que afectan el cumplimiento de los 
objetivos de los proceso para el cabal  cumplimiento de la misión de la secretaria 
de salud y seguridad social. 
 
 
CONTENIDO 
 
 Actividad 
 Descripción del Riesgo 
 Fuente/Causa 
 Consecuencia / Daño 
 Clasificación del Riesgo 
 Calificación del riesgo 
 Evaluación 
 Controles existentes 
 Valoración del riesgo 
 Opciones de manejo 
 Acciones 
 Responsable 
 Cronograma 
 Indicador 
 Logro 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. CONCLUSIONES 
 
 
 En la Secretaria de Salud y Seguridad Social de Dosquebradas no existía 
un sistema de gestión de calidad, con la documentación de ésta se creó 
una mayor conciencia en los empleados, la mejora en la documentación y 
mayor eficiencia en los procesos. 
 
 La Secretaria de Salud y Seguridad Social de Dosquebradas depende en 
gran medida de la administración central del municipio, por lo tanto no se 
pudo llevar a cabo la revisión y posible actualización de la misión y la visión 
de la entidad en términos de calidad, entonces se trabajó con lo que ya 
tenían. 
 
 Con el desarrollo del numeral 4 de la NTCG 1000:2009 y la ISO 9000:2008 
la secretaria de salud pudo homogeneizar gran parte de sus documentos 
como lo fueron los formatos, lo que permitió mayor orden y control de los 
mismos. 
 
 Documentando el manual de procesos y procedimientos con el cual quedó 
la Secretaria De Salud y Seguridad Social de Dosquebradas, los líderes de 
cada una de las dependencias pudieron crear conciencia de las fortalezas 
que trae  la estandarización de  sus procesos y descubrieron posibles 
falencias a medida que iban describiendo sus actividades con otras 
personas competentes en el área, esto posibilita una mejora continua. 
 
 La documentación de este sistema de gestión de calidad mediante la norma 
técnica en la gestión pública, permite a la entidad seguir sus lineamientos 
enfocados a una mejor satisfacción del cliente, y mejora continua dentro de 
sus actividades, incentivando con esto a la implementación y posible 
certificación en dicha ley. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
10. RECOMENDACIONES  
 
 
 
 Se debe evitar que el manual de calidad se deje archivado y no se le del 
seguimiento necesario; además se debe actualizar con frecuencias y  
realizar los cambios pertinentes a medida que estos se den. 
 
 Es trascendental recurrentes capacitación al personal para darle 
continuidad  al sistema de gestión de calidad, en especial procurar seguir 
todos los lineamientos  de los procedimientos, funciones y 
responsabilidades. 
 
 Es necesario que todo el personal esté atento y activo en el momento de 
diligenciar todos los formatos pertenecientes a las diferentes dependencias. 
 
 Si la secretaria de salud y seguridad social decide alcanzar la certificación 
ISO 9001:2008  todo el personal de dicha entidad  debe tener  un 
compromiso absoluto y cumplir  con todas las actividades, 
responsabilidades, procesos y funciones que corresponden a las diferentes 
dependencias, además de generar y aplicar acciones correctivas y 
preventivas que sean necesarias  para que se evidencie el mejoramiento 
continuo de todo el sistema   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
11. BIBLIOGRAFIA  
 
 
 SERNA ROJAS, Dany Leandro y VANEGAS VALENCIA, Lina clemencia. 
actualización de la documentación existente sobre el sistema de gestión e 
calidad ISO 9001:2000 e implementación en la fundación hogares 
Calasanz. Universidad Tecnológica de Pereira. Facultad de Ingeniería 
Industrial. Ingeniería Industrial, 2009 
 
 GUTIERREZ GALLEGO, Beatriz Elena y YAÑEZ SILVA, German Darío. 
Documentación del sistema de gestión de calidad acorde a los requisitos de 
la norma NTC ISO 9001:2000 hogar del niño de la calle “esta es mi casa”. 
Universidad Tecnológica de Pereira. Facultad de Ingeniería Industrial. 
Ingeniería Industrial, 2007 
 
 TABLA GUEVARA, Guillermo. Guía para implementar la Norma ISO 9000, 
para empresas de todo tipo y tamaño. Mc Graw Hill 
 
 VALDERRAMA MARIN, Claudia Susana. Documentación del Sistema de 
Gestión de Calidad Norma ISO 9001:2008 en Suarez Mafla Ingenieros 
SAS. Universidad Tecnológica de Pereira. Facultad de Ingeniería Industrial. 
Ingeniería Industrial, 2013 
 
 Guía de Diagnóstico para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad 
bajo la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 
1000:2004. Consultado el 10 de julio de 2013 de  
http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=408 
 
 NORMA TÉCNICA DE CALIDAD EN LA GESTIÓN PÚBLICA NTCGP 
1000:2009. consultado de 
http://portal.dafp.gov.co/form/formularios.retrive_publicaciones?no=628 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12. ANEXOS  
 
LISTA DE ANEXOS 
 
 
ANEXO A VER (CAPERTA ANEXO A) DIAGNOSTICO INICIAL SECRETARIA 
DE SALUD 
 
ANEXO B VER (CARPETA ANEXO B) PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
SECRETARIA DE SALUD DE DOSQUEBRADAS 
 
ANEXO C VER (CARPETA ANEXO 9) MANUAL DE FUNCIONES Y 
RESPONSABILIDADES 
 
ANEXO D VER (CARPETA ANEXO D) MANUAL DE CALIDAD 
 
  ANEXO D.a  NORMOGRAMA 
  ANEXO D.b MAPA DE PROCESOS 
  ANEXO D.c ORGANIGRAMA DE LA ENTIDAD 
  ANEXO D.d CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS  
  ANEXO D.e CONTROL DE DOCUMENTOS 
  ANEXO D.f TABLAS DE RETENCIÓN DOCUMENTAL  
  ANEXO D.g CONTROL DE REGISTROS DE LA CALIDAD 
  ANEXO D.h REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
  ANEXO D.i MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
  ANEXO D.j FORMATO DE CONTRATACIÓN  
  ANEXO D.k PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA  
  ANEXO D.l PAMEC 
  ANEXO D.m CONTROL DE PRODUCTO O SERVICIO  NO CONFORME 
  ANEXO D.n  ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
  ANEXO D.o FORMATOS GENERALES  
   
 ANEXO E VER (CARPETA ANEXO E) MAPA DE RIESGOS 
 
 
 
 
 
 
 
